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A estimativa é de que 142 milhdes de brasileiros sejam potenciais assistidos da
Defensoria Publica da Unido (DPU). Pelo numero de cidaddos atendidos ao ano —
638 mil em 2013 —, o povo ainda ndo conhece suficientemente o servico. A Lei
Orgéanica Nacional da Defensoria Publica (Lei n.° 80/1994), em seu artigo 4°, inciso
lll, incluiu entre as atribuicbes do 6rgdo a de “promover a difusdo e a
conscientizacdo dos direitos humanos, da cidadania e do ordenamento juridico”. A
hipétese deste artigo é a de que uma politica de comunicacdo da DPU pode ser
capaz de cumprir seu objetivo com o entendimento e a operacionalizagcdo de uma
comunicacdo de fato publica, demandante de uma opcédo politica pela cidadania e
pelo interesse publico. O objetivo geral do estudo € discutir a necessidade de
planejamento das a¢des de comunicacao realizadas no Orgao.
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1. Introducéo

A Defensoria Publica da Unido (DPU) presta assisténcia juridica integral e
gratuita na Justica Federal a quem nao tem condi¢cbes de pagar os servicos de um
advogado. A Lei Organica Nacional da Defensoria Publica (Lei n.° 80/1994), em seu
artigo 49, inciso lll, incluiu entre as atribuicbes do 6rgdo a de “[...] promover a difusao
e a conscientizacao dos direitos humanos, da cidadania e do ordenamento juridico”.

Com 19 anos de existéncia, a DPU conta com 561 cargos de defensor publico
federal, distribuidos nas 27 capitais dos estados e do Distrito Federal e em 40
cidades do interior. Isso representa atuacdo em 25% do total de municipios com
varas da Justica Federal. A estimativa é de que 142 milhdes de brasileiros sejam
potenciais assistidos’. Dessa forma, o chamado atendimento de balc&o é limitado.
Pelo niumero de cidadéos atendidos ao ano — 638 mil em 2013 (BRASIL, 2014, p.
36) —, parece plausivel concluir que o povo ainda ndo conhece suficientemente o
servigo.

Em consonancia com as premissas legais da Instituicdo, o primeiro Plano
Estratégico (2012-2015) elaborado pela DPU estabeleceu como missao: “garantir
aos necessitados o conhecimento e a defesa de seus direitos”. (BRASIL, 2012)
Nesse sentido, ndo basta a Defensoria cumprir os mandamentos constitucionais de
publicidade comuns a toda a Administragéo Publica. E preciso que seja proativa na
tarefa de comunicar a sociedade sobre os seus direitos.

E justamente o impacto dessa peculiaridade da DPU na forma de pensar a
comunicacdo o tema deste estudo. Nesse contexto, o problema de pesquisa
consiste em responder a seguinte pergunta: como garantir aos necessitados o
conhecimento dos seus direitos?

A hipétese deste artigo € a de que um trabalho de comunicagéo social de um
orgao incluido entre os seis maiores balcdes de atendimento da Administracéo
Publica federal® sera capaz de atingir esse objetivo a partir do entendimento, do
planejamento e da operacionalizacdo de uma comunicacdo de fato publica,
demandante de uma opcéo politica pela cidadania e pelo interesse publico®.

O objetivo geral do estudo é discutir a necessidade de planejamento das
acdes de comunicacdo realizadas no Orgdo. Os objetivos especificos sdo: (a)

apresentar o ambiente de pesquisa, ou seja, 0 contexto em que esta inserida a

4



Francisco Pereira Neves de Macedo

Defensoria Publica da Unido; (b) refletir sobre o conceito de comunicagéo publica; e
(c) explicar, do ponto de vista deste autor, 0 estagio em que se encontra a
Comunicacéao Social na Instituicao.

Tendo em vista que o conceito de cidadania, intrinseco as nocdes de
replblica e democracia®, esta4 intimamente relacionado & ideia de conhecimento
pelos individuos de seus direitos e deveres, a funcdo comunicativa da DPU atende a
objetivos superiores a prépria Instituicdo, sendo parte de um esforco mais amplo de
fortalecimento do Estado Democratico de Direito, restabelecido ha 29 anos, apoés
mais de duas décadas de ditadura militar.

Diante desse quadro, a pesquisa pode servir de referéncia para outras
organizacdes com caracteristicas semelhantes: atendimento direto a populacéo,
capilaridade por todo o Brasil; dimenséo e diversidade do publico potencial. Além de
auxiliar no desenvolvimento e na reformulagéo de estruturas de Comunicac¢ao Social
no servico publico. Do ponto de vista tedrico, o estudo contribuirhd para as
discussbes no ambiente académico sobre as diversas interpretacdes conceituais de
comunicacao publica.

A base metodolégica desta pesquisa é tedrica e foi possivel por meio de
andlise bibliografica e documental de dados e informacdes. O estudo recorreu
também a leituras sobre planejamento estratégico, ao partir do principio de que, para
servir aos assistidos, € preciso saber quem sdo e onde estdo as pessoas que
compdem o publico da DPU.

Nesse sentido, em Safari de Estratégia, Mintzberg, Ahlstrand e Lampel (2009,
p. 59), fazem uma revisao das 10 principais escolas do planejamento estratégico e
concluem que a maior parte delas possui as mesmas ideias basicas: (1) estagio de
fixacdo de objetivos; (2) estagio de auditoria externa (previsdes feitas a respeito de
previsdes futuras); (3) estagio de auditoria interna (estudo de forcas e fraquezas da
instituicéo); (4) estagio de avaliacdo de estratégia (analise de riscos, necessidade de
delineamento de estratégias); e (5) estagio de operacionalizacdo da estratégia
(implementacéo).

Ao tratar de planejamento voltado para area de relacbes publicas
comunitarias, Margarida Kunsch (2009, p. 449) também entende que, apesar das
diferentes tipologias variantes de acordo com a realidade em que se estéa inserido,

0s conceitos basicos que fundamentam o processo de planejamento sdo 0s mesmos
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e aplicaveis a qualquer area. No contexto das organizacdes, de acordo com a
autora, o planejamento ocorre em trés niveis: estratégico, tatico e operacional. O
planejamento estratégico caracteriza-se como de longo prazo; o planejamento tatico,
de curto prazo; e o planejamento operacional é responsavel pela formalizacao, por
meio de documentos escritos, de todo o processo e das metodologias a serem
adotadas. Kunsch define planejamento como um processo técnico, racional, l6gico e
politico — como um ato de inteligéncia, sempre vinculado a situacdes da vida de
pessoas, grupos e organizacdes das esferas publica e privada.

Nesse contexto, Kunsch apresenta o trabalho de Carlos Matus®, que, segundo
a autora, revolucionou a forma como os governos faziam planejamento social. Matus
€ autor do planejamento estratégico situacional (PES), método que enfatiza a
organizacdo da acao para a intervencao e transformacédo social. De acordo com a
autora, o método nao se limita “[...] a questdo dos recursos econdmicos, mas
valoriza também a dimensdo politica do planejamento, a forca e o poder dos
sujeitos, a capacitacdo dos atores para o didlogo com os agentes envolvidos.”
(Ibidem, p. 457). Kunsch faz referéncia a definicdo usada por Jackson de Toni em

relacdo ao PES:

O planejamento estratégico situacional é antes de tudo um potente enforque
metodoldgico, com alguns principios e visdes filoséficas sobre a producao
social, a liberdade humana e o papel dos governos, governantes e
governados. A andlise de problemas, a identificacdo de cenérios, a
visualizag8o de outros atores sociais, a énfase na analise estratégica sdo
elementos fundamentais e diferenciadores do PES em relacdo a outros
métodos de planejamento (DE TONI, 2004 apud KUNSCH, 2009, p. 452).

Outro diferencial do método desenvolvido por Matus para os fins deste artigo
é o fato de o PES ser pensado especificamente para a realidade do setor publico,
considerando os fatores técnicos e politicos envolvidos no jogo social. De acordo
com o autor, o fundamento do PES € a teoria de um jogo semicontrolado a servi¢co
da prética racional da agdo humana (MATUS, 2006, p.117).

A ideia do jogo semicontrolado admite que existem variaveis controlaveis e
nao controlaveis na realidade e isso afeta a capacidade de planejar. Para Matus,
apesar dessa inexoravel imprevisibilidade, o jogo semicontrolado permite calcular
resultados com alta margem de seguranca ou com probabilidades (Ibidem, p. 118).

O PES é composto de quatro momentos: explicativo (foi, é, tende a ser);

normativo (deve ser); estratégico (pode ser do deve ser); e tatico-operacional (fazer)
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(Ibidem, p. 141-142). A partir da proposicao de Kunsch (2009, p. 459), entendido que
ndo existe uma metodologia definitiva, irrefutavel, e que o método desenvolvido por
Carlos Matus, a partir das caracteristicas ja expostas, € aplicavel a realidade da
Assessoria de Comunicacdo Social da DPU, este artigo se dedicara, no limite das
restricbes de tempo e espago para esta pesquisa, a explicar, do ponto de vista do
autor deste trabalho, o estagio em que se encontra a Comunicacdo Social do Orgéao,
com base no primeiro dos quatros momentos do planejamento estratégico
situacional proposto por Matus: o explicativo. Dessa forma, pretende-se tornar esta
reflexdo um ponto de partida possivel para o planejamento das acdes de

comunicacao na Instituicdo.
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2. Ambiente de pesquisa: Defensoria Publica da Uniéo

A Defensoria Publica da Unido, assim como as defensorias publicas estaduais
e do Distrito Federal, foi criada pela Constituicdo de 1988 como essencial a funcao
jurisdicional do Estado. A divisdo de competéncias das defensorias publicas segue a
do Poder Judiciario. As defensorias publicas estaduais atuam perante a Justica
Estadual e a DPU perante a Justica Federal, do Trabalho, Eleitoral, Justica Militar,
Tribunais Superiores e Supremo Tribunal Federal. A maior parte dos casos
atendidos pela DPU é em favor da populacdo sem condi¢cdes de pagar um advogado
contra orgdos federais (INSS, Caixa Econémica Federal, Ibama, Correios etc.). Ja as
defensorias estaduais cabe representar o cidaddo pobre em demandas juridicas
entre particulares (homicidio, roubo, direito de familia, direito do consumidor) ou
contra estados e municipios.

Em 1994, com a aprovagdo da Lei Complementar n.° 80, as defensorias
publicas foram organizadas. De todo modo, a DPU foi implantada de fato, em carater
emergencial e provisério, a partir da Lei n.° 9.020, de 1995.

O Ministério da Justica instituiu em 2003 a Secretaria de Reforma do
Judiciario (SRJ), 6rgdo de articulacdo entre os poderes Executivo, Legislativo e
Judiciario que teve atuacdo fundamental para a promulgacdo da Emenda a
Constituicao (EC) n.° 45, conhecida como Reforma do Poder Judiciario. Entre outras
alteracdes no Sistema de Justica, a EC n.° 45/2004 concedeu autonomia as
defensorias publicas estaduais. Devido a auséncia de referéncia explicita a esfera
federal da defensoria publica no texto de 2004, a inovagdo constitucional sé foi
ampliada para a DPU com a EC n.° 74/2013, que concedeu ao 6rgdo autonomia
funcional e administrativa e iniciativa de proposta orcamentéria.

De 1995 a 2013, a DPU esteve juridicamente vinculada ao organograma do
Poder Executivo, ligada ao Ministério da Justica. A recente alteracdo colocou a
Defensoria Publica da Unido na mesma posicao juridico-constitucional do Ministério
Publico e do Poder Judiciario em relacdo ao Poder Executivo.

Outro momento importante para o fortalecimento do acesso integral e gratuito
a justica no pais foi a aprovacédo da Lei Complementar n.° 132, de 2009, que alterou
dispositivos da Lei Complementar n.° 80. O principal avan¢o da nova legislagéo foi a

ampliacdo do entendimento de assisténcia judicial para assisténcia juridica, com a
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explicitacdo do dever da Defensoria Publica de atuar em prol dos direitos humanos,
com a priorizagéo de solugdes extrajudiciais de conflitos e a prerrogativa de impetrar
acOes civis publicas para garantir direitos coletivos. Segundo o defensor publico-

geral federal, Haman Cérdova:

Neste momento, a Defensoria Publica deixa de ser uma instituicdo marcada
pelo ajuizamento de demandas perante o Poder Judiciario para agregar a
sua funcdo e imagem a promocdo da difusdo, conscientizacdo e protecéo
dos direitos humanos, da cidadania e do ordenamento juridico; do exercicio
da defesa dos direitos e interesses individuais, difusos, coletivos e
individuais homogéneos, passando a compor conselhos penitenciarios,
comités de saude e de enfrentamento ao trafico de pessoas, dentre outros
inimeros avancos em sua missao institucional (CORDOVA, 2013).

Rogério Bastos Arantes (2004, p. 105) trata do impacto das ac¢bes civis
publicas no que denomina segunda onda de expansdo do Poder Judiciario (a
primeira foi nos anos 1930 e 1940). De acordo com o autor, a década de 1980 deu
inicio a uma profunda transformacdo no ordenamento juridico. Arantes destaca a
criagcdo do instrumento da Acao Civil Publica, em 1985, como fundamental no
processo de reconhecimento legal da existéncia de direitos difusos e coletivos, como
os direitos do consumidor, meio ambiente e patriménio historico-cultural.

O marco mais recente da DPU ocorreu em junho de 2014, com a
promulgacéo da EC n.° 80. A Emenda a Constituicdo estabeleceu prazo de oito anos
para que todas as unidades jurisdicionais do pais contem com defensores publicos.

O contexto para o fortalecimento do acesso integral e gratuito a justica esta
relacionado a expansdo do Judiciario. De acordo com Arantes (2004, p. 98), o
Judiciario transformou-se em “[...] instancia de implementacdo de direitos sociais e
coletivos, especialmente na segunda metade do século XX”.

Segundo o autor, existem dois enfoques principais para explicar a expansao
do Judiciario no periodo: (1) Sociologico: associa a expansao do Judiciario e suas
dificuldades atuais ao desenvolvimento e crise do chamado Estado de Bem-Estar
Social no século XX; (2) Institucional: associa a expansao do Judiciario a ampliacao
do acesso a Justica para direitos coletivos, especialmente a partir da década de
1970.

De acordo com a vertente sociolégica, que tem Boaventura de Sousa Santos
como importante representante, o Judiciario passa a ser acionado para dar

efetividade prética a essa nova legislacéo social, muito mais substantiva do ponto de
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vista dos direitos de cidadania. A consequéncia € o aumento exponencial da procura
judiciaria e a exploséo da litigiosidade. Com a crise do Estado de Bem-Estar Social,
configura-se um contexto dubio: escassez de recursos publicos versus direitos
legislados abundantes (Ibidem, p. 99-100). Ja a vertente institucional, que tem
Cappelletti e Garth como referéncias, afirma que direitos e regras processuais
mudaram muito ao longo do século XX, colocando a Justica ao alcance formal dos
atores coletivos da sociedade.

Luis Werneck Vianna (2007, p. 40) entende o boom da litigiosidade como “[...]
fenbmeno mundial, convertendo a agenda do acesso a Justica em politica publica de
primeira grandeza”. Na avaliagao do autor, “[...] sem Estado, sem fé, sem partidos e
sindicatos, as expectativas de direitos deslizam para o interior do Poder Judiciario, o

muro das lamentac6es do mundo moderno”.

A invasédo do direito sobre o social avanca na regulacdo dos setores mais
vulneraveis, em um claro processo de substituicAo do Estado e dos
recursos institucionais classicamente republicanos pelo Judiciario, visando a
dar cobertura a crianga e ao adolescente, ao idoso e aos portadores de
deficiéncia fisica. O juiz torna-se protagonista direto da questdo social
(VIANNA, 2007, p. 41).

No Brasil, 0 aumento da litigiosidade tem na Carta Magna de 1988 marco
fundamental, tendo em vista 0 expressivo numero de garantias e direitos previstos
em contraposicdo as dificuldades do Estado em efetiva-los por meio de politicas
publicas. Esse é o contexto, portanto, em que surge a Defensoria Publica no

ordenamento juridico brasileiro.
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3. Revisédo Teodrica: Conceito de Comunicacédo Publica

Delimitar o conceito de comunicacdo publica é tdo dificil como contar os
inimeros usos do termo na literatura e nas instituicbes. Comunicacédo institucional,
corporativa, governamental e politica sdo muitas vezes consideradas sinbnimos
naturais quando o assunto é comunicacao no servico publico. A coletanea de artigos
Comunicacdo Publica — Estado, Mercado, Sociedade e Interesse Publico,
organizada por Jorge Duarte (2009), desaconselha a simplificacdo do conceito,
justamente pelo risco de confundir perspectivas de comunicacdo absolutamente
distintas.

De acordo com Duarte (Ibidem, p. 60), talvez seja mais facil definir o que nao
€ comunicagao publica. “Nao trata de comunicagdo sobre interesses particulares,
privados, de mercado, pessoais, corporativos, institucionais, comerciais,
promocionais ou de ‘um publico’™.

No mesmo sentido, Elizabeth Pazito Branddo (in DUARTE, 2009, p. 15)
também aponta que uma caracteristica de quase todos os autores da area é o
cuidado extremo em citar o que a comunicacao publica ndo é, apesar de ainda nao
se ter chegado a um acordo sobre o que ela é ou deveria ser. “E o foco da atencéao
da maior parte dos autores € ressaltar que a comunicacdo publica ndo é
comunicagao governamental e diz respeito ao Estado e ndo ao Governo”.

Com relacdo a diferenca de uma comunicacdo voltada para a cidadania e
outra, focada no fortalecimento da imagem institucional, é pertinente citar Graca

Franca Monteiro:

Parafraseando o filosofo e fisico francés Gérard Fourez (1995), quando se
fala em comunicacdo como espaco de mediacdo entre organizagcbes e
sociedade, pode-se decidir por praticar uma divulgacdo de informacdes do
tipo “efeito de vitrine”, em que o que prevalece € uma comunicagao
estratégica em que as informagdes que circulam tém por objetivo final a
promocéo institucional e a obtencdo de apoio e cooperacdo da chamada
opinido publica, ou do tipo “transmissdo de poder social’, em que essa
opinido publica é convocada para participar das decisdes que lhe afetam o
cotidiano e em que o direito a informagéo ultrapassa a nogao de “liberdade
de expressdo” para abranger também o “poder de ser ouvido”, garantindo,
assim, a assimilacdo e a implementacao de praticas participativas para a
consolidacdo da cidadania e a constru¢do de um Estado democratico. Essa
escolha ndo é meramente uma questdo de abordagem tedrica, mas de
opcao sociopolitica do fazer comunicacional (MONTEIRO in DUARTE,
20009, p. 44).
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Monteiro afirma que as informacgdes que formam a esséncia da comunicacao
publica apenas sao visiveis a longo prazo. A justificativa da autora é que esse tipo
de comunicacdo demora mais tempo para se consolidar, “[...] jA que seu objetivo,
além de informar, é qualificar o cidad&o para exercer seu poder de voz, de voto e de
veto nas questdes que dizem respeito a coletividade” (Ibidem, p. 40).

Margarida Kunsch cita Paulo Freire (1979 apud KUNSCH, 2009, p. 66) para
tratar dessa relacdo com o publico ao qual se deseja, mais que informar, levar
conhecimento. Freire entende que € necessario considerar “[...] a concepcédo
problematizadora e a superagéo da contradicao educador-educando: ninguém educa
ninguém — ninguém se educa a si mesmo — 0s homens se educam entre si,
mediatizados pelo mundo”. Kunsch faz referéncia a Cicilia Krohling Peruzzo (1982
apud KUNSCH, 2009, p. 447), que também explorou essa conexao possivel entre as
relacdes publicas junto aos mais necessitados e o pensamento freireano sobre
educacdo. Na avaliagdo da autora, “[...] as relacbes publicas a servigco da classe
dominada se inserem na concepg¢ao ‘libertadora’ da educacdo. Esta problematiza,
desmistifica a realidade, desocultando-a. Em lugar do homem-coisa, adaptavel, luta
pelo homem-pessoa, transformador do mundo.”

Em contraposicdo ao empoderamento possivel ao homem-pessoa,
transformador do mundo, Heloisa Matos (in DUARTE, 2009, p. 53) argumenta que
“[...] um cidadado que nao acredita ter direito a se expressar, que nao valoriza o que
tem a dizer e que se sente incapaz de comunicar isso adequadamente aos outros
dificilmente tera condicdes de integrar a rede social da comunicagéo publica”. Para a
autora, a base da discusséo € a elaboracdo de uma cultura civica e comunicacional
do que seja publico e do valor deste publico. Matos entende que o fato de o
individuo ter baixa escolaridade ndo o impede de participar da esfera publica, desde
que se sinta imbuido de sua importancia e do valor de sua participagéo.

Apesar de reconhecer que o conceito de comunicacgéo publica ainda néo esta
maduro, Jorge Duarte (lbidem, p. 64) também entende que o termo deve ser
compreendido em sentido mais amplo do que o de dar informagao. “Deve incluir a
possibilidade de o cidaddo ter pleno conhecimento da informacgédo que lhe diz
respeito, inclusive aquela que n&o busca por ndo saber que existe”. Segundo o

autor, “[...] na prética, isso inclui o estimulo a ser protagonista naquilo que Ihe diz
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respeito, ter conhecimento de seus direitos, a orientagdo e o atendimento
adequado”.

Ao tratar do conjunto de instrumentos de comunicacdo publica, Duarte
(Ibidem, p. 65) os divide em instrumentos de informacéo e instrumentos de dialogo.
Os instrumentos de informacdo, segundo o autor, tém foco em subsidios,
disponibilizacdo e fornecimento de dados e orientagdes, ajudam a ampliar o
conhecimento sobre um tema: relatérios, bancos de dados, publicacbes
institucionais, iconografia, noticiario da imprensa, Internet, banners, quadros murais,
publicidade, félderes, folhetos, cartazes, guias, boletins eletrénicos, cartas, manuais,
malas diretas, discursos, eventos simbdlicos.

Ja os instrumentos de dialogo estabelecem instancias de interacdo no ambito
de cooperacdo, compreensdao mdutua, acordos, consensos, encaminhamento na
busca de solucdes: foruns de consulta, oficinas de mobilizacdo social, grupos de
trabalho, orcamento participativo, ouvidorias, conselhos, listas de discusséao,
comunidades de informacéo, teleconferéncias, redes de diferentes tipos, reunides,
mesas de negociacdo, camaras técnicas, conselhos setoriais, eventos dirigidos,
conselhos gestores, centrais e servigos de atendimento ao cidadao, agentes sociais,
consultas publicas.

Dentre as diversas definicdes, ao tratar especificamente do caso brasileiro,
Brandao (in DUARTE, 2009, p. 4) estabelece como ponto comum entre 0s conceitos
de comunicacéo publica o fato de tratar-se de “[...] um processo comunicativo que se
instaura entre o Estado, 0 governo e a sociedade com o objetivo de informar para a
construcdo da cidadania”. E com este norte conceitual e a convicgédo ja mencionada
do que definitivamente ndo é comunicagao publica que este artigo trabalha.

De volta a diferenga da comunicagao “efeito de vitrine” para a comunicagao
“transmissdo de poder social” sugerida por Fourez (2005 apud MONTEIRO in
DUARTE, 2009, p. 44), o que quer a Defensoria Publica da Uni&o? Apesar de o
fortalecimento da imagem institucional ser legitimo em qualquer instituicdo (publica
ou privada), este artigo pressupde que a segunda perspectiva é prioritaria na DPU.

Mais do que uma escolha discricionaria de qual caminho o gestor de
comunicacdo deseja seguir, a prioridade para a operacionalizacdo de uma
comunicacdo publica de “transmissdo de poder social” esta vinculada a prépria Lei

Complementar n°® 80, que, em seu artigo 49, inciso lll, inclui entre as atribuigcdes do
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Orgéo “[...] promover a difusdo e a conscientizacdo dos direitos humanos, da
cidadania e do ordenamento juridico”. No mesmo sentido, soma-se ao dispositivo
legal que cria a Defensoria Publica o primeiro Plano Estratégico do Orgdo (2012-
2015), ao estabelecer como missao “[...] garantir aos necessitados o conhecimento
de seus direitos”.

Por essa perspectiva, o fortalecimento da imagem institucional convive
harmonicamente com a ideia central de uma comunicacdo voltada para o
empoderamento social do assistido da Defensoria Publica da Unido por meio do
conhecimento e da conscientizacdo de seus direitos. Afinal, ao contrario de uma
empresa comercial, o produto oferecido pela DPU ja é um produto social, qual seja,
a assisténcia juridica integral e gratuita. Dessa forma, o atendimento a populacéo
nao é uma estratégia de promocao social, mas a esséncia de sua atividade. A
reflexdo remete ao conceito de marketing social desenvolvido por Kotler e Roberto
(1989 apud FONTES, 2002, p. 80) e analisado por Miguel Fontes em Marketing

Social Revisitado.

[...] no caso de uma empresa condicionar sua atuagdo social com o objetivo
de agregar valor ao seu produto, ela ndo estard fazendo marketing social.
Essa empresa continua desenvolvendo uma atividade puramente do
marketing comercial, com uma estratégia de promocao social. [...] No
entanto, com a constatacéo de que o produto social — representado por um
conhecimento, atitude ou pratica especifica, — esteja sendo o Unico produto
promovido pela empresa, entdo ela estard efetivando uma acdo de
marketing social (FONTES, 2002, p. 97).

Débora Pinheiro (2009, p. 78) aborda um ponto fundamental: “[...] entender
com clareza a quem esta servindo e a quem deve servir € 0 primeiro passo. Assim,
decisfes editoriais das mais prosaicas sao tomadas de maneira estratégica e nao

apenas tatica ou, pior, sem critério”.

Seguindo tdo somente a mesma logica das assessorias de comunicacédo da
iniciativa privada, focadas na instauragdo e na manutencdo de uma imagem
positiva de suas empresas e de seus assessorados, 0s assessores de
comunicacao publica descuidam de missGes mais importantes, que dizem
respeito a transparéncia, a prestacao de contas e ao amadurecimento da
instituicdo enquanto parte de uma democracia em processo de
consolidacdo. Descuidam portanto de seu papel mais importante, que ndo é
o de “vender” uma imagem positiva do ministro ou do ministério, mas expor
uma instituicdo publica de maneira a cumprir com seus compromissos no
terreno da comunicagdo (PINHEIRO, 2009, p. 26).

Ao responder a quem se deve servir em relacdo a politica publica de acesso

integral e gratuito a justica, executada pela Defensoria Publica da Unido, é coerente
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afirmar que a estrutura formal de Assessoria de Comunicagao Social (Ascom), assim
como os defensores publicos e todo o corpo de servidores da Instituicdo servem aos
assistidos, agueles sem condicédo de pagar pelos servicos de um advogado, sendo

esse entendimento premissa para planejar a comunicacéo no orgao.
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4. O atual estagio da Comunicacao Social na DPU

Carlos Matus, ao tratar do primeiro momento do planejamento estratégico
situacional, o explicativo, problematiza o conceito de diagnostico. No entendimento
do autor, existem vérias explicacdes da realidade do jogo social e essa variacao se

da de acordo com quem explica.

A diferenciacdo das explicacdes abre o caminho do entendimento e
aperfeicoa o do confronto. Essa diferenciagdo explicativa ndo reside na
realidade em si, mas em quem a explica. Mas, como a explicacdo motiva a
acao e esta muda a realidade, toda a explicagdo é uma colaboracéo na
construgdo do mundo. [...] Uma explicacéo situacional o € apenas se had um
ator ou jogador que se lhe identifica (MATUS, 2006, p. 125).

Dessa forma, tudo o que serda dito neste capitulo, sera dito por alguém que se
identifica e se assume como ator no jogo social do qual participa. O autor deste
artigo € assessor-chefe de Comunicagdo Social da DPU, com atividade na sede
nacional do 6rgdo, em Brasilia. O exercicio, a partir da explicitacdo de quem declara
o problema, é fugir do conceito de diagnostico que, segundo Matus, pressupde uma
explicacdo Unica supostamente objetiva, e, muitas vezes, sem autor reconhecivel.
No seu entendimento, essa visdo, “[...] em vez de diferenciar as explicacbes dos
diversos jogadores, combina-as, ou confunde-as numa s explicacdo genérica que
nao representa ninguém” (Ibidem, p. 125).

Com base no método do PES, este primeiro momento “[...] se refere a
construcdo de explicacdes para fundamentar a prépria acdo e interferir e
compreender a acdo dos componentes”. Para Matus, “[...] a apreciacao da situacdo
conduz aos objetivos, e 0s objetivos a selecdo de problemas e ao aprofundamento
da explicagao situacional”. (Ibidem, p. 141).

Seguindo o roteiro feito por Kunsch a partir do estudo de Matus, nesse
momento de explicacdo sobre o atual estdgio da Comunicagédo Social na DPU, este
trabalho tentara responder a partir do ponto de vista deste ator social as seguintes
perguntas: (a) Qual € a realidade social com que se trabalha? (b) Quais sé&o os “nés
criticos” que afetam a eficacia da comunicagao do grupo que esta sendo estudado?
(c) Quais as ameacas e oportunidades do ambiente externo? (d) Quais as limitagbes
e as potencialidades do ambiente interno para alcancar os objetivos pretendidos?
(KUNSCH, 2009, p. 457).
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No que diz respeito a realidade social, as limitacdes e potencialidades do
ambiente interno é preciso ressaltar que a Assessoria de Comunicacdo Social
(Ascom) da DPU trabalha para levar o conhecimento dos direitos a grupos
vulneraveis, como idosos; deficientes fisicos; privados de liberdade; enfermos;
populacdo em situacao de rua,; refugiados; quilombolas; comunidades de terreiro;
ciganos; escalpelados; hansenianos, dentre outros.

Para atingir esse publico diverso, a Ascom é dividida, desde fevereiro de
2014, a partir da edicido de novo regimento interno do Orgdo, em duas
coordenacdes: Imprensa e Publicidade. A Ascom é responsavel pela criagdo de
material gréafico, relacionamento com a midia, producdo de programa de radio
semanal e publicacdo de noticias para o site da Instituicdo. Dessa forma, conta
apenas com instrumentos de informacdo e, mesmo assim, muitas vezes,
informacdes de interesse mais institucional e corporativo que publico.

Um no critico perceptivel a partir dessa estrutura e da carta de servigcos
apresentada acima € como se relacionar com esse publico heterogéneo. Nao ha na
Defensoria Publica da Unido, de forma articulada, a via responséavel pelo caminho de
volta, ou seja, aquela que traz a informacéo do assistido para a Instituicdo. Nao ha
participacdo popular na construcdo da politica publica de acesso integral e gratuito a
justica - como ocorre na saude, na educacdo e na assisténcia social, com a
existéncia de conselhos, conferéncias estaduais e nacionais. A DPU nao possui
também uma ouvidoria, um canal aberto para receber reclamacdes sobre o
atendimento prestado nas unidades.

Na questdo da construcdo de um relacionamento com esses varios publicos,
Kunsch chama atencdo para a auséncia de um trabalho articulado de relacdes
publicas na maior parte dos setores de comunicacéo no servigo publico. De acordo
com a autora, “[...] € notério como o poder publico subestima o potencial de relagbes
publicas, priorizando a propaganda e a assessoria de imprensa, deixando de realizar
acbes comunicativas proativas e empreendedoras com vista ao desenvolvimento
integral da sociedade” (KUNSCH, 2009, p. 448). Ao definir o conceito de relagbes
publicas comunitarias, Kunsch (lbidem, p. 443) argumenta que “[...] as relacbes
publicas comunitarias implicam sua participagéo ‘na’ comunidade, dentro dela e em

funcao dela”.
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Outro aspecto relevante de lidar com grupos vulneraveis diz respeito a
linguagem. Em Sete Portas da Comunicacao Publica (2003), Mauricio Lara destaca
dois cuidados que se deve ter ao buscar ser bem sucedido no estabelecimento de
uma linguagem que seja entendida pelo publico da Instituicdo. O primeiro é que
mudar o linguajar nao significa mudar o discurso. O segundo reforca que a
adequacao da linguagem ndo pode ser confundida com pouco caso a inteligéncia
das pessoas. De acordo com o autor, “[...] o desafio € falar com clareza para os
diversos publicos” (LARA, 2003, p. 79). Essas orientacfes sdo especialmente
vélidas para o caso da DPU, ao considerar que se trata de 6érgao juridico com a
misséo de se fazer entender por um publico sem nenhum conhecimento formal em
Direito. O esforco cotidiano envolve falar sobre Direito sem cair no juridiqués,
compreendido apenas pelos iniciados no assunto.

Ao partir do pressuposto de que a explicacado envolve a Ascom e ndo a DPU
como um todo, a principal ameaca externa, apesar de interna ao Orgéo, diz respeito
a falta de alinhamento da estrutura e do trabalho de comunicacdo nas unidades da
Defensoria no Brasil. A construcdo da estrutura de Comunicacédo Social se deu sem
normativos definidos. As assessorias locais surgiram vinculadas aos defensores
chefes nos estados, sem articulagdo com o 6rgdo administrativo central, num
contexto institucional de grande autonomia em relacéo a sede.

A baixa governanca da Ascom da sede nacional do 6rgdo em relacdo as
acOes de comunicacdo executadas pelo pais evidencia descompasso entre os 15
jornalistas distribuidos em 12 das 67 unidades da DPU. Isso porque os jornalistas
lotados nas unidades respondem a um duplo comando hierarquico, dividido entre as
orientacdes técnicas oriundas da Ascom da sede e as tarefas administrativas
passadas pelo defensor publico-chefe local. Em ao menos cinco unidades o
problema ainda é mais critico, tendo em vista que possuem nucleos de
Comunicacdo Social compostos por servidores de outras areas e estagiarios
subordinados diretamente ao chefe local, sem relagdo com a sede.

Por outro lado, uma oportunidade externa é a possibilidade de pensar a
comunicagao publica de forma mais ampla que a “caixinha” Ascom no organograma
institucional. A criacdo de uma ouvidoria e a padronizacdo do atendimento ao
publico, por exemplo, sdo indispensaveis para a elaboracdo de uma politica de
comunicacgdo publica efetiva. Afinal, o atendimento realizado nas 67 unidades da
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DPU é o primeiro contato direto das pessoas com o Orgédo e fundamental para
posterior assisténcia juridica integral e gratuita prestada pelos defensores publicos
federais.

E no atendimento que se concretiza o principal desafio da DPU: transformar
uma demanda expressa, muitas vezes, de forma confusa, por um cidad&o de baixa
escolaridade, numa pretenséo juridica. O cenério exige do atendente habilidades
que, guardadas as diferencas de propdsito, assemelham-se ao trabalho de apuracéo
e reportagem de jornalistas. Entrevistar, ouvir e registrar para depois escrever um
texto de forma clara, objetiva e coesa € fundamental tanto para uma matéria
jornalistica como para a construcdo das centenas de narrativas incluidas
diariamente no sistema E-Paj (Procedimento de Assisténcia Juridica)®.

Cabe citar Mintzberg (1998, p. 157) sobre o papel das pessoas nas
organizacfes. Para ele, “[...] uma organizacdo sem comprometimento humano é
como uma pessoa sem alma; 0ssos, carne e sangue sem impulso vital. Os governos
precisam desesperadamente de impulso vital.”

E no atendimento ao publico também, por meio do didlogo com o cidad&o
sobre os seus direitos, que se efetiva a comunicacdo publica. Conforme sustenta
Graca Franca Monteiro (in DUARTE, 2009, p. 41), “[...] na comunica¢do publica, o
RECEPTOR € a um so tempo: cliente, consumidor, contribuinte, eleitor, voluntario,
em suma: cidadéo. E, como, tal, tem direitos e trata de exercé-los”.

Seria ingénuo acreditar que o presente exercicio de explicar o atual estagio
da Comunicacdo Social na DPU esgota de alguma maneira as inUmeras variaveis
que devem ser consideradas para a realizacdo de um plano estratégico confiavel.

Como o proprio Matus defende:

A planificacéo situacional, em sintese, diz-nos que nunca se governa com
total governabilidade do sistema e total capacidade de governo. [...] Essas
limitagBes nos impdem abandonar o delineamento deterministico sobre o
futuro e adotar formas de delineamento mais flexiveis. Em outras palavras,
devemos substituir o calculo deterministico pelo calculo interativo e a
fundamentacdo de apostas em contextos explicitos. Esses contextos
explicitos sdo cenarios possiveis do plano (MATUS, 2006, p. 130).

No mesmo sentido, Matus defende, e este estudo corrobora, que “[...]
nenhuma técnica de planificacdo é segura diante da incerteza do mundo real e
devemos nos apoiar em nossa capacidade para acompanhar a realidade.” (Ibidem,

p. 139).
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5. Conclusao

A DPU trabalha com o nimero de 142 milhdes potenciais assistidos. Numa
razdo simplificadora, de divisdo do numero potencial por atendimentos realizados
em 2013 (683 mil), pode-se concluir que a Instituicdo atingiu apenas 0,48% do seu
publico potencial. E possivel buscar diferentes explicagdes para esse
desconhecimento sobre os servicos do Orgao.

O trabalho realizado nesta pesquisa, amparado pelo contexto em que esta
inserida a DPU, a discusséo sobre o conceito de comunicagao publica e o exercicio
de explicar o atual momento da Comunicag¢do Social na Defensoria leva a uma
interpretacdo dessa equacao por outra perspectiva. A pergunta ndo seria como fazer
para aumentar o numero de assistidos que procuram atendimento da DPU, mas sim
como a Comunicacédo Social pode contribuir para fazer com que a DPU encontre,
estabeleca relacdes continuadas e cumpra sua missao de levar aos necessitados o
conhecimento dos seus direitos. A principal reflexdo sobre a necessidade de se
buscar uma comunicacdo de fato publica na DPU é entender que o caminho é
inverso, ainda mais quando se trata de grupos vulneraveis.

N&o ha nimero magico: 142 milhdes ou 683 mil assistidos. E preciso deixar o
namero em segundo plano e procurar os publicos de forma ativa: moradores de rua,
quilombolas, comunidades tradicionais, hansenianos, escalpelados, refugiados,
moradores de favela, sem teto. Aqui se fala de gente. Nao sdo nimeros passivos a
se aguardar no balcdo de atendimento. Muitos desses publicos sdo organizados,
possuem liderancas. E preciso estreitar os lagos com os representantes desses
grupos vulneraveis. Ouvi-los.

O duplo aspecto da comunicagcédo publica citado por Duarte (2009), o de
informacéo e o de didlogo, deve pautar um plano estratégico para que a Assessoria
de Comunicacdo Social da Defensoria Publica da Unido exerca uma comunicacéo
de fato publica, capaz de garantir aos necessitados 0 conhecimento dos seus
direitos.

Para tanto, € necessario debrucgar-se sobre a necessidade de planejar as
acOes de Comunicacgdo Social da Instituicdo. Se, com um plano estratégico definido,
o desafio de garantir aos necessitados o conhecimento dos seus direito é complexo

— tendo em vista as dimensfes do Brasil, 0 imenso publico potencial da DPU, a
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vulnerabilidade e a heterogeneidade desse publico — sem um plano, com o trabalho
diario dependente da intuicdo e imerso em sucessivas improvisacdes, torna-se
inviavel medir qualquer avanco nos objetivos de comunicacdo do Orgdo. “Se néo
pensamos na grande estratégia, estamos condenados a ser seguidores e a ficar

sempre atras dos que abrem o caminho que seguimos.” (MATUS, 2006, p. 143).
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NOTAS

1 O numero foi utilizado como referéncia para o estudo Assisténcia Juridica Integral e Gratuita no
Brasil: Um panorama da atuacdo da Defensoria Publica da Unido (2014). Leva em consideragao
pessoas com mais de dez anos de idade e rendimento mensal de até trés salarios minimos de acordo
com o IBGE.

? Relatério de auditoria operacional — Acessibilidade nos orgdos publicos federais (TRIBUNAL DE
CONTAS DA UNIAQO, 2012).

® De acordo com Jorge Duarte (2009, p. 70), a operacionalizacdo do conceito de comunicacao publica
demanda necessariamente uma opcéo politica pela cidadania e pelo interesse publico.

* Democracia é aqui entendida a partir dos trés modelos normativos estudados por Habermas (liberal,
republicano e deliberativo) numa perspectiva mais proxima da concepgdo republicana, conforme
explica Wilson Gomes (2008, p. 14) em Comunicagédo e Democracia. “A tradigdo republicana, por sua
vez, preocupa-se com a cidadania, entendida como a inscricao fundamental na comunidade politica.
[...] Mais que as liberdades negativas dos individuos (a liberdade entendida como auséncia de
constrangimentos ou como a imunidade de coercdo externa), que fazem parte da agenda liberal-
democrata, ao republicanismo preocupa os direitos igualitarios e as oportunidades concretas de
participagao politica e de engajamento na vida coletiva por parte da esfera civil”.

> Carlos Matus nasceu no Chile, foi ministro do Governo Allende (1973) e consultor do ILPES/CEPAL.
Ministrou véarios cursos no Brasil nos anos noventa (escolas sindicais, IPEA, ministérios, governos
estaduais e municipais). Formulador do Planejamento Estratégico Situacional (PES), criou a fundagéo
Altadir com sede na Venezuela, para difundir o método e capacitar dirigentes. (2006, p. 144).

® O Procedimento Eletrdnico de Assisténcia Juridica (E-Paj) é o principal sistema da Defensoria
Pablica da Unido. Nele sdo registrados todos os atendimentos realizados pelo 6rgdo. A partir da
narrativa produzida pelo atendente e incluida no E-Paj durante conversa de balcdo com o assistido
que os defensores publicos federal tomam conhecimento dos casos em que atuardo, de acordo com
o oficio em que estao lotados (previdenciario, civel, criminal, criminal militar).
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